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BAB 5 
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 
 
5.1 Simpulan 
 Penelitian ini menguji pengaruh Website Design, E-Service Quality, dan 
Information Quality terhadap E-Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction 
pada Shopee di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan 
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hipotesis 1 yang menyatakan Website Design berpengaruh terhadap E-
Customer Satisfaction pada Shopee di Surabaya, diterima. Pengaruh 
tersebut positif dan signifikan sehingga dapat membuktikan bahwa Website 
Design dapat meningkatkan E-Customer Satisfaction pada Shopee di 
Surabaya. 
2. Hipotesis 2 yang menyatakan E-Service Quality berpengaruh terhadap E-
Customer Satisfaction pada Shopee di Surabaya, diterima. Pengaruh 
tersebut positif dan signifikan sehingga dapat membuktikan bahwa E-
Service Quality dapat meningkatkan E-Customer Satisfaction pada Shopee 
di Surabaya. 
3. Hipotesis 3 yang menyatakan Information Quality berpengaruh terhadap E-
Customer Satisfaction pada Shopee di Surabaya, diterima. Pengaruh 
tersebut positif dan signifikan sehingga dapat membuktikan bahwa 
Information Quality dapat meningkatkan E-Customer Satisfaction pada 
Shopee di Surabaya. 
4. Hipotesis 4 yang menyatakan E-Customer Satisfaction berpengaruh 
terhadap E-Customer Loyalty pada Shopee di Surabaya, diterima. Pengaruh 
tersebut positif dan signifikan sehingga dapat membuktikan bahwa E-
Customer Satisfaction dapat meningkatkan E-Customer Loyalty pada 
Shopee di Surabaya. 
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5. Hipotesis 5 yang menyatakan Website Design berpengaruh terhadap E-
Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada Shopee di 
Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat 
membuktikan bahwa Website Design dapat meningkatkan E-Customer 
Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada Shopee di Surabaya. 
6. Hipotesis 6 yang menyatakan E-Service Quality berpengaruh terhadap E-
Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada Shopee di 
Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat 
membuktikan bahwa E-Service Quality dapat meningkatkan E-Customer 
Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada Shopee di Surabaya. 
7. Hipotesis 7 yang menyatakan Information Quality berpengaruh terhadap E-
Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada Shopee di 
Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat 
membuktikan bahwa Information Quality dapat meningkatkan E-Customer 
Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada Shopee di Surabaya. 
 
5.2 Keterbatasan 
 Keterbatasan pada penelitian ini adalah Shopee yang merupakan jembatan 
antara para penjual online dengan konsumen. Terdapat banyak sekali toko online 
dalam website Shopee. Sehingga penelitian tidak dapat berfokus pada suatu toko 
atau produk tertentu dan hanya terbatas pada 150 responden. 
 
5.3 Saran 
 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat diberikan 
adalah sebagai berikut: 
5.3.1 Saran Praktis 
1. Saran bagi pengelolaan Website Design 
 Peningkatan Website Design pada Shopee di Surabaya dapat 
dilakukan dengan cara terus mengembangkan kualitas dari website Shopee 
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terutama dari segi pengaksesan. Diharapkan Shopee dapat meningkatkan 
performa website sehingga dapat terus diakses dengan cepat. Shopee juga 
perlu menambahkan informasi yang lebih detil untuk memudahkan 
pelanggan ketika menggunakan website. 
 
2. Saran bagi pengelolaan E-Service Quality 
 Peningkatan E-Service Quality pada Shopee di Surabaya dapat 
dilakukan dengan terus menyediakan layanan personalisasi kepada 
konsumen. Layanan personalisasi dapat digunakan Shopee untuk 
meningkatkan penjualan dengan memberikan promosi produk sesuai 
history belanja pelanggan. Diharapkan Shopee juga memperbaiki kualitas 
layanan sehingga dapat menyediakan layanan yang dibutuhkan pelanggan 
dengan tepat waktu. 
 
3. Saran bagi pengelolaan Information Quality 
 Peningkatan Information Quality pada Shopee di Surabaya dapat 
dilakukan dengan selalu memberikan informasi produk yang akurat, 
sehingga konsumen merasa yakin terhadap produk yang akan dibeli. Shopee 
perlu memperbaiki kualitas informasi yang diberikan dengan menambahkan 
informasi agar informasi menjadi lengkap dan up-to-date. Informasi yang 
lengkap dapat membantu konsumen ketika memilih produk dan ketika 
informasi diunggah tepat waktu, akan mengurangi resiko kekecewaan 
pelanggan. 
 
4. Saran bagi pengelolaan E-Customer Satisfaction 
 Peningkatan E-Customer Satisfaction pada Shopee di Surabaya dapat 
dilakukan dengan terus menyediakan layanan yang memuaskan sehingga 
konsumen merasa bahwa transaksi yang dilakukan di Shopee merupakan 
hal yang tepat. Diharapkan Shopee juga dapat memberikan pengalaman 
belanja yang memuaskan.  
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5. Saran bagi pengelolaan E-Customer Loyalty 
 Peningkatan E-Customer Loyalty pada Shopee di Surabaya dapat 
dilakukan dengan terus memberikan yang terbaik bagi konsumen dalam 
segala aspek sehingga rasa puas yang tercipta dalam diri konsumen tetap 
ada. Kepuasan merupakan faktor penting dalam pembentukan loyalitas. 
Sehingga dengan menjaga kepuasan, konsumen dapat terus loyal pada 
Shopee. Ketika konsumen loyal, konsumen tidak akan ragu untuk 
merekomendasikan Shopee pada orang lain, bahkan terus melakukan 
transaksi pembelian di Shopee. 
 
5.3.2 Saran Akademis 
 Bagi peneliti di masa yang akan datang dapat menjadikan penelitian ini 
sebagai referensi apablia menggunakan variabel Website Design, E-Service 
Quality, Information Quality, E-Customer Satisfaction, dan E-Customer Loyalty. 
Diharapkan peneliti di masa yang akan datang dapat menggolongkan toko atau 
produk yang lebih spesifik dalam penelitian, memperluas lokasi penelitian, serta 
menambah variabel payment system sebagai variabel yang dapat diteliti lebih lanjut. 
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